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 Di era digital saat ini, teknologi mengalami perkembangan dengan pesat 
sehingga membuat para pengusaha ritel di Indonesia menjadi tertekan. Hal ini 
disebabkan karena adanya pergeseran perilaku berbelanja masyarakat Indonesia 
ke media online. Dalam kondisi ini, para pengusaha ritel dituntut untuk tetap 
menjaga kualitas dan membuat strategi baru yang lebih inovatif. 
 Dalam penelitian ini, penulis akan meneliti kinerja logistik dalam suatu 
toko terkait dengan citra suatu toko, kepuasan dan loyalitas pelanggan di STAR 
Summarecon Mall Serpong. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, yang 
membutuhkan jumlah responden sebanyak 170 orang. Penelitian ini akan diuji 
dengan menggunakan Structural Equation Model dengan software SMARTPLS 3. 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa In-store Logistics perfomance 
memberikan pengaruh secara langsung dan tidak langsung (dimediasi oleh Store 
Image) terhadap Customer Satisfaction  yang pada akhirnya akan mempengaruhi 
Customer Loyalty. Perusahaan juga dapat melihat beberapa saran lainnya yang 
telah penulis buat di akhir dari penelitian ini. 
  
Kata kunci: Retail, Department Store In-store Logistics Perfomance, Store Image. 






Competition in the retail industry is currently very tight, due to a shift in 
Indonesian people's shopping behavior to online media. In this condition, retail 
entrepreneurs are required to make a new strategy that is more innovative and 
makes improvements to be able to increase competitiveness that is more 
competitive. 
 This research, the author will examine the logistics performance in a store 
related to the image of a store, customer satisfaction and loyalty at STAR 
Summarecon Mall Serpong. This research is a quantitative study, which requires 
170 respondents. This research will be tested using Structural Equation Model 
with SMARTPLS 3 software. 
 The results of this research indicate that In-store Logistics Performance 
provides a direct and indirect effect (mediated by Store Image) on Customer 
Satisfaction which will ultimately affect Customer Loyalty. The company can also 
see several other suggestions that the author made at the end of this study. 
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